
























































Tutkimuksen% tulokset% olivat% pääasiassa% positiivisia.% Yleisesti% verkkokaupassa% asioineet%%
vastaajat%olivat%kokeneet%sivut%toimiviksi%ja%tilaukset%onnistuneiksi.%Pääasialliset%kehityskohP
teet%löytyi%verkkosivun%toiminnoista,%maksutavoista%ja%asiakaspalvelusta.%Esimerkiksi%asiakP
kaat% olivat% tyytyväisiä% maksutapoihin,% mutta% toivoivat% niihin% lisää% valinnanvaraa.% Kyselyn%











































































































Asiakastyytyväisyys% on% yrityksille% yksi% merkittävimmistä% menestyksen% mittareista.%%
Asiakastyytyväisyyttä%tulee%mitata%säännöllisin%aikavälein,%jotta%yritys%pystyy%täyttämään%
asiakkaidensa% odotukset.% Kuluttajat% odottavat% verkossa% asioinnin% olevan% nopeaa,%%
mutkatonta%sekä%asiakaspalvelun%olevan%samanlaista,%kuin%he%asioisivat%itse%liikkeessä.%
Pystyäkseen% tähän,% yritysten% on% jatkuvasti% oltava%mukana% ajan% hermolla% ja% tarjottava%%
kattavat%palvelut%digitaalisessa%kanavassa.%(Filenius%2015,%80.)%
%





























kuluttajat% saavat% uusia% kokemuksia% ja% nauttivat% luonnossa% olosta.% Yrityksellä% on%%
tiimissään% mukana% monia% tunnettuja% suomalaisia% ja% kansainvälisiä% urheilijoita% sekä%%
yhteistyökumppaneita.%Halti%pyrkii%toiminnassaan%tuomaan%ilmi%yritysvastuullisuuttaan%ja%
aktivoimaan% kuluttajiaan% erilaisten% kampanjoiden% avulla.% Vuonna% 2017% Halti% oli% muun%%

















Haltin%verkkokauppa%on% toiminut% reilu%kaksi%vuotta.%Verkkokauppa%on%vielä%aika% tuore,%




väni% koostuivat% suureksi% osaksi% asiakaspalvelusta% ja% verkkokaupan%avustavista% tehtäP





vuonna% 2017% Haltin% verkkokauppa% toimii% ainoastaan% Suomessa,% mutta% mahdollisesti%%
tulevaisuudessa% se% laajentuu%myös% ulkomaille.%Nyt% pääpaino% on% kuitenkin% kotimaisen%
verkkokaupan%toiminnassa%ja%kehittämisessä.%Monet%asiakkaat%arvostavat%sitä,%että%he%
saavat% ostettua% haluamansa% tuotteet% suoraan% valmistajalta.% Tästä% syystä% on% erittäin%%
tärkeää% saada% prosessit% toimimaan% ensin% kotimaassa,% ennen% kuin% verkkokauppaa%%
laajennetaan%muualle.%
 
Tämä% opinnäytetyö% on% rajattu% kirjalliseen% osuuteen% ja% tutkimukseen.% Työn% alussa% on%%
verkkokaupan%teoriaa%lyhyesti%ja%ytimekkäästi%sekä%loppupuolella%keskitytään%tutkimukP
seen% ja%siihen,%mitä% tutkimuksesta%käy% ilmi.%Asiakastyytyväisyys%on% todella% laaja%aihe,%
joten% tarkoituksena% oli% ottaa% teoriaan% aiheita,% jotka% olivat% opinnäytetyön% tekemisen%%
kannalta% oleellisimpia.% Työ% rakentuu% teoriasta,% asiakastyytyväisyystutkimuksesta,%%
tuloksista% sekä% lopun% kehitysehdotuksista% ja% pohdinnasta.% Opinnäytetyössä% pyritään%%

























elektroniselle% tilauslistalleen.%Kun%asiakas%on%kerännyt% kaikki% tuotteet%ostoskoriin,% hän%
näkee% tuotteiden% yhteishinnan% ja% mahdolliset% toimituskulut% ja% pystyy% syöttämään%%
tilaukselle% alennuskoodin,% mikäli% häneltä% sellainen% löytyy.% Joissain% verkkokaupoissa%%
tilaaminen%edellyttää%rekisteröitymistä%verkkokauppaan.%Rekisteröitymisen%avulla%kulutP
tajalle% luodaan% oma% käyttäjätili% verkkokauppaan.% Kuluttaja% voi% tarkastella% sieltä% omia%%
tietojaan%ja%tilaushistoriaansa%ja%tehdä%jatkossa%nopeasti%uuden%tilauksen.%Verkkokaupat%




korostamiseen.% Yritykset% ovat% huomanneet,% että% perinteiset% menetelmät% tuotteiden% ja%%
palvelujen% markkinoinnissa% ja% myynnissä% eivät% enää% nykypäivänä% riitä.% Yrityksien% on%%
keksittävä%keinot%erottua%sosiaalisessa%mediassa,%digitaalisessa%myynnissä% ja%markkiP
noinnissa.% Monet% yritykset% ovatkin% lisänneet% Internetin% myyntikanaviensa% jatkoksi% ja%%
yhdeksi% tiedotuskanavakseen.%Verkkokauppa%on%usein%myös%linkitetty%osaksi%yrityksen%


















asiakkaan% yrityksen% omille% nettisivuille,% mutta% melko% nopeasti% asiakas% tutkii% netistä%%
suosituksia% kyseisestä% palvelusta% tai% tuotteesta% ja% muiden% asiakkaiden% kokemuksia%%
foorumeilta%tai%keskustelupalstoilta.%(Löytänä%&%Kortesuo%2011,%29.)%
%
Ostaessaan% tuotteita% asiakkaat% arvostavat% kokemuksia% tuotteen% takana.% Asiakkaat%%
haluavat% tietää,%mikä%tarina%tuotteen%takaa% löytyy.%Etsitään%tuotteita,% jotka% jollain%tapaa%
inspiroivat%ja%koskettavat%heitä.%Tällöin%itse%ydintuotteen%ympärille%muodostuu%jonkinlaiP
nen% henkilökohtainen% tarina.% Tällainen% tarina% luodaan% yhdessä% asiakkaiden% kanssa,%%





Uusien% kanavien% ja% työkalujen% avulla% yrityksillä% on%mahdollisuus%menestyä% paremmin%%
jatkuvassa% kilpailussa% sekä% reagoida% uusiin% trendeihin% nopeasti.% Suunnitellessaan%%
markkinointilinjauksiaan% yrityksen%on% syytä% ymmärtää,% että% huutamisen% ja% väittämisen%
sijaan%yritysten%tulee%lunastaa%tekemänsä%lupaukset%teoillaan%ja%toiminnallaan.%Elämme%
sisältömarkkinoinnin% aikaa,% mikä% tarkoittaa% sitä,% että% sisällön% ja% tekojen% avulla% vaikuP















yrityksestä% puhutaan,%mitä% asiakkaat% ja% eri% segmentit%miettivät% ja% jakavat% ja%mistä% he%%
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ennen.% Esimerkiksi% tyytyväisestä% yhteisöstä% tai% toisesta% yrityksestä% yritys% voi% saada%%




Tyypillinen% tapa% tuoda% eri% kanavia% ja% niiden% sisältöä% esille% on% linkittää% ne% toisiinsa.%%
Esimerkiksi%Haltin%verkkosivujen%alareunaan%on% liitetty% InstagramPosio,% joten%sivustolle%
päivittyy%myös%kaikki%yrityksen%InstagramPtiliin%laitetut%kuvat.%Verkkokauppaa%selatessaan%
asiakkaat% voivat% lisäksi% inspiroitua% visuaalisesti% laadukkaasta% kuvamateriaalista%%
shoppailun%lisäksi.%Halti%panostaa%sosiaalisen%median%kanaviinsa%ja%päivittää%InstagramP%
ja%FacebookPtileille%aktiivisesti%uutta%sisältöä%ja%linkittää%eri%kanavia%toisiinsa.%Esimerkiksi%















tavat% asiakasta% hylätystä% ostoskorista.% Lisäksi% yritykset% haluavat% inspiroida%%













Hakukonemarkkinoinnin% (Search%Engine%Marketing,%SEM)%voi% jakaa%kahteen% lohkoon:%
Hakukoneissa% mainostamiseen% (Search% Engine% Advertising,% SEA)% ja% omien% sivujen%%









Hakukonemarkkinoinnissa% on% piirteitä,% joita% vastaan% muut% mediat% eivät% voi% kilpailla.%%
Tarvekeskeisyys% on% yksi% niistä% syistä,% miksi% yritysten% tuotteiden% tulee% esiintyä%%
hakukoneissa.%(Leino%2010,%119.)%Hakukone%on%massamedia%valtavan%kävijämäärän%ja%
maantieteellisen%tavoittamisen%ansiosta.%Potentiaalinen%ostaja%voi%tehdä%haun%mistä%päin%
maailmaa% tahansa% ja% rajata% hakuvastauksia% haluamillaan% tavoilla.% Hakukoneella% on%%
mahdollista% tavoittaa%asiakkaita,% jotka%etsivät%yrityksesi% tuotteitasi.%Hakusanojen%avulla%
asiakkaat%etsivät%tuotteita%johonkin%tiettyyn%käyttötarkoitukseen,%ja%mikäli%yrityksen%sivut%







näkyvyyttä% tietyille% avainsanoille,% joita% potentiaalinen% ostaja% kirjoittaa% hakukenttään.%
Näillä% hakusanoilla% esille% tuleva% mainos% näkyy% ns.% luonnollisten% hakuvastausten%%
yhteydessä%sponsoroituna%linkkinä.%Hakusanamainonta%ei%välttämättä%ole%aina%projektiP%
tai%kampanjakohtaista,%vaan% jotkut%yritykset%saattavat%hakea% tällä% jatkuvaa%näkyvyyttä.%





Verkkosivuston% omistajat% eivät% luota% saavansa% asiakkaita% pelkästään% hakukoneiden%
luonnollisilla% tuloksilla%vaan%tarvitsevat% tähän%myös%mainontaa.%Jotta%yritys%voi%sijoittaa%
interaktiivista%mainontaa% hakukoneisiin,% on% verkkosivuston% toimijoiden% ensiksi% rekisteP
röidyttävä%mainosverkostoon.%Nämä%verkostot%ohjaavat%tällaisten%mainosten%aktivointia%













klikkauksista.% Yritysten% ei% tarvitse% maksaa% mediasta% tai% sitoutua% kuukausimaksuihin.%
(Leino% 2010,% 119.)% Avainsanojen% lisäksi% on% myös% muitakin% tekijöitä,% joita% Google% voi%%
käyttää%mainosten%esittämiseen.%Eri%tekijät%voivat%lisätä%tai%vähentää%mainostajan%hintaP
tarjousta.%Eräät% tämmöiset% kohdistustekijät% ovat%muun%muassa%kieli% ja% sijainti.%Google%
ottaa%etsijän%kielen%huomioon%ja%näyttää%vain%paikallisen%kielen%mainoksia.%Hakukoneissa%
voi% säädellä% maantieteellisesti% alueita,% joissa% haluaa% mainosten% näkyvän.% Mainokset%
maksavat% enemmän% tai% vähemmän% riippuen% maasta,% valtiosta% tai% kaupungista.%%
(Textbroker%2017.)%Tarkoituksena%on%aina%se,%että%mainokset%näkyvät%niille% jotka%ovat%
yrityksen%tuotteista%kiinnostuneita.%Kustannustehokkaaseen%kampanjaan%kuuluu%avainP






sen% verkkosivut% esiintyvät% hakukoneessa.% Se% tarkoittaa% erilaisia% toimenpiteitä,% joiden%
avulla%hakukone%pystyy%tulkitsemaan%verkkosivun%sisällön%oikein.%Kun%puhutaan%hakukoP
neista%ja%optimoinnista,%tarkoitetaan%normaalisti%Googlea.%Googlen%tulosten%kärkipäähän%
pääseminen% vaatii% sitä,% että% käyttäjän% haut% vastaavat% sivustolla% olevaa% tietoa% ja% näin%%
antaa%käyttäjälle%hyödyllistä%sisältöä.%Oikein% tehtynä%hakukoneoptimoinnin%hyödyt%ovat%
suuret,%mutta%se%vaatii%jatkuvaa%ylläpitämistä.%Oleellista%on%pohtia%millaiselle%asiakasryhP





























laajempi% käsite,% joka% muodostuu% asiakkaan% aikaisemmista% kokemuksista,% yleisestä%%
mielikuvasta% palveluP% tai% tuotekategoriaa% kohtaan,% yrityksen% antamista% lupauksista% ja%









misissä.% Monet% asiakkaat% kiinnittävät% verkkokaupan% turvallisuuteen% huomiota,% tästä%






Verkkokaupassa%pitää%pystyä%osoittamaan% tuotteiden% laatu%mahdollisimman% tarkkaan.%
Tuotteissa%tulee%olla%selkeät%tuotekuvaukset%ja%laadukkaat%kuvat,%sekä%hyvä%zoomaus–






Yksi% verkkokaupan% toiminnan% ja% asiakaskokemuksen% edellytys% on% asiakaspalvelu.%%
Tähänkin% tarvitaan% henkilökuntaa,% eikä% teknologian% kehittyminen% tule% koskaan% poistaP
maan%hyvän%asiakaspalvelun%tarvetta.%Verkkokauppakuluttajat%ansaitsevat%samanlaisen%
kohtelun% kuin% he% asioisivat% yrityksen% toimitiloissa% tai% kivijalkamyymälässä.% Kuluttajien%%








tekijöiden% motivaatioon% tehdä% työnsä% hyvin% (kuvio% 3).% Laadun% ollessa% kunnossa,%%
yrityksellä% on% mahdollisuus% tehdä% voittoa,% henkilöstö% on% motivoitunut% työntekoon% ja%%
















velu,% sähköposti% ja% chatPpalvelut.%Lisäksi% verkkosivujen%yleisimmin%kysytyt% Posion%vasP




Monilta% yrityksiltä% löytyy%omat% sivut%Facebookista.%Asiakaspalvelun% tarjoaminen%FaceP
bookissa% edellyttää% kuitenkin% sitä,% että% joku% yrityksen% sisällä% ylläpitää% sivua% ja% reagoi%%









kokenut% vääryyttä,%esimerkiksi% tuotteen% laatu%on%ollut%huono% tai%palvelu%ei% toimi,% tulee%
yrityksen% tällöin% olla% rehellinen% ja% kantaa% vastuu.% Mikäli% asiakkaan% palautteeseen% ei%%
reagoida% millään% tavalla,% niin% negatiivinen% tarina% saattaa% lähteä% elämään% omaa%%
elämäänsä%irrallaan%itse%tapahtumasta.%On%myös%tärkeää%muistaa%uskollisia%asiakkaita%ja%
faneja% lahjalla% tai% kiitoksella.% Sosiaalisessa%mediassa% faneilla% tarkoitetaan% heitä,% jotka%
tykkäävät% julkaisuista% ja% jakavat% niitä% eteenpäin.% Yleensä% muistaminen% kannattaa% ja%%
pienikin%ele%muistetaan%kertoa%eteenpäin.%(Leino%2012,%58–59.)%
%
Sähköposti% on% verkkokauppojen% yksi% tärkeimmistä% asiakaspalvelun% työkaluista.% Yritys%
erottuu%kilpailijoista,%mikäli%asettaa%normiksi%sen,%että%asiakkaiden%sähköposteihin%vastaP











Asiakastyytyväisyystutkimusta% tehtäessä% halutaan% selvittää,% mitkä% tekijät% tuottavat%%
asiakkaalle% tyytyväisyyttä% ja% kuinka% yritys% suoriutuu% tuottamaan% asiakastyytyväisyyttä.%
Merkittävää%on%tuloksien%avulla%selvittää,%miten%palveluita%voitaisiin%parantaa%ja%kehittää%
tulevaisuudessa.% Tutkimus% tulee% tehdä% tietyin% väliajoin,% jotta% nähtäisiin,% miten%%
asiakastyytyväisyys% kehittyy% ja% onko%entisiä% epäkohtia% onnistuttu% korjaamaan%oikeaan%
suuntaan.%(Ylikoski%1999,%156.)%
Huolellisesti% mietityt% kysymykset% luovat% perustan% onnistuneelle% kyselylomakkeelle.%%
Kysymyksien%tulee%olla%sellaisia,%että%kyselyn%tekijä% ja%vastaajat%ajattelevat%ne%samalla%
tavalla.% Tulokset% voivat% vääristyä,%mikäli% kysymys% on% ymmärretty% väärin.% Kysymykset%%





loogisesti% ja% ne% voidaan% tarvittaessa% kategorioida% omiin% aihePalueisiin.% Yleisesti%%
kysymykset% kannattaa% järjestellä% niin,% että% helpoimmat% kysymykset% ovat% lomakkeen%
alussa%ja%hankalimmat%lopussa.%(Aaltola%&%Valli%2007,%102.)%
Asiakastyytyväisyyskysely% lähetettiin% ensin% ennakkoon% valitulle% testiryhmälle.% TestiP%







Tutkimusmenetelmänä% tässä% tutkimuksessa% on% käytetty% kvantitatiivista% tutkimusta% ja%%
tähän%surveyPmenetelmää.%SurveyPtutkimuksen%ideana%on%kerätä%tietoa%standardoidussa%
muodossa%joukolta%ihmisiä.%SurveyPtutkimuksen%tyypillisiin%piirteisiin%kuuluu,%että%käyteP








suljettuja%eli% strukturoituja%kysymyksiä,% sekamuotoisia% kysymyksiä%sekä%avoimia%kysyP
myksiä.%Kahdessa%kysymyskohdassa%vastausvaihtoehdot%oli%annettu%LikertPasteikkoina.%


















Kyselylomake% lähetettiin% verkkokaupan%kuluttajille,% jotka%olivat% asioineet% (vierailleet% tai%
tehneet% ostoksia)% verkkokaupassa% viimeisen% muutaman% kuukauden% aikana.% OstoproP
sessi%oli%heillä%suhteellisen%tuoreessa%muistissa%ja%näin%ollen%vastaukset%mahdollisimman%
reaalisia.% Kysely% lähti% myös% asiakkaille,% jotka% olivat% rekisteröityneet% verkkokauppaan,%
mutta%eivät%olleet%tehneet%vielä%yhtäkään%tilausta.%Uskoin%saavani%tästä%tarpeeksi%suuren%






Asiakastyytyväisyyskysely% tehtiin% helmikuussa% 2017.% Kyselylomake% toteutettiin% koulun%
omalla%ePlomake%Psivustolla,%jonka%avulla%tuloksia%pystyttiin%tulkitsemaan%SPSSPohjelman%
ja% Excelin% avulla.% Kyselyn% vastauslinkki% lähetettiin% Haltin% verkkokaupan% asiakkaille% ja%
niille,%jotka%olivat%vierailleet%sivustolla%kuluneen%kolmen%kuukauden%aikana,%mutta%jostain%
































































Mies% Lukumäärä% 29% 146% 87% 20% 2% 284%
%%kaikista% 3,7% % 18,7% % 11,1% % 2,6% % 0,3% % 36,4% %
Nainen% Lukumäärä% 80% 257% 130% 29% 1% 497%
%%kaikista% 10,2% % 32,9% % 16,6% % 3,7% % 0,1% % 63,6% %
Yhteensä% Lukumäärä% 109% 403% 217% 49% 3% 781%









haluttiin% selvittää,% miltä% alueilta% tulee% eniten% tilauksia.% On% tärkeää% tietää,% mistä% päin%%
Suomea% kuluttajat% tilaavat% tuotteita% verkkokaupasta,% jotta% osataan% kohdentaa%markkiP







Näiden% lisäksi% haluttiin% tietää,% kuinka% aktiivisesti% kyselyyn% vastanneet% tilaavat% Haltin%%
uutiskirjettä%(taulukko%2).%Uutiskirjeissä%ilmoitetaan%Haltin%ajankohtaisista%tarjouksista%ja%
uutisista.%Lisäksi%verkkokaupan%uudet%asiakkaat%saavat%Halti%World%Puutiskirjeen%tilaamiP
sen% jälkeen% itselleen% liittymisetuna% 20%%% alennuksen% verkkokauppaan.% Kävi% ilmi,% että%%





% Ei% 313% 40,1% %




















PohjoisPSuomi EteläPSuomi ItäPSuomi LänsiPSuomi
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kategorian% kysymykset% oli% merkitty% pakollisiksi,% eli% jokaiseen% kysymykseen% oli% pakko%%










vastauskenttään.% Yhteensä% näihin% kenttiin% tuli% 926% vastausta.% Selvästi% suurin% osa% on%%
vieraillut%Haltin%sivuilla%tai%etsinyt%jotain%Googlesta,%ja%tätä%kautta%päätynyt%Haltin%verkkoP
kauppaan.%Näiden% jälkeen% tasaisessa%asemassa%olivat:% sosiaalisesta%mediasta% (esim.%
Facebook,%Instagram),%kuulin%ystävältä%ja%jostain%muualta%(kuvio%7).%”Jostain%muualta”%P
valinnan%vastauskenttään%tuli%eniten%mainintoja%siitä,%että%kuluttajat%olivat%etsineet%jotain%
tiettyä% Haltin% tuotetta% ja% näin% päätyneet% verkkokauppaan.% Lisäksi% oli% mainintoja,% että%%


























% Kerran%kuukaudessa%tai%useammin% 124% 16% %
Parin%kuukauden%välein% 173% 22% %
3P4%kertaa%vuodessa% 148% 19% %
Pari%kertaa%vuodessa% 157% 20% %
Kerran%vuodessa% 54% 7% %
Harvemmin% 125% 16% %








































































































sen% tarkistaminen,% tilauksen% tekeminen,% maksutavan% valinta% ja% asiakaspalvelun%%
saaminen.%Vastaaja%pystyi%vastaamaan%jokaiseen%kohtaan%asteikolla%1–5,%jossa%1%tarkoitti%
vaikeaa% ja% 5% erittäin% helppoa% (taulukko% 6).% Jokaisen% kohdan% keskiarvo% oli% yli% kolmen.%%





































% Ei% 742% 95% %
Kyllä% 39% 5% %
Yhteensä% 781% 100% %
%
Seuraavassa% kysymyksessä% haluttiin% selvittää,% mistä% syistä% vastaajat% olivat% jättäneet%%
tilauksen% kesken% (kuvio% 10).% Tätä% kysymystä% ei% oltu% laitettu% pakolliseksi,% joten% tämän%%
pystyi%ohittamaan,%mikäli%ei%ollut%ikinä%jättänyt%tilausta%kesken.%Lisäksi%kysymykseen%oli%
laitettu%kohta:%”jokin%muu,%mikä?”.%Tähän%vastausvaihtoehtoon%oltiin%liitetty%avoin%kenttä,%






























































% Puuttuvat% 96% 12,3% %
Kyllä% 666% 85,3% %
En% 19% 2,4% %
Yhteensä% 781% 100,0% %
 








% Puuttuvat% 109% 14,0% %
En% 519% 66,5% %
Kyllä% 153% 19,6% %
Yhteensä% 781% 100,0% %
 
Yli% puolet% (62% %)% tuotepalautuksen% tehneistä% ilmoitti,% että% syy% palautukseen% oli% ollut%%
tuotteen% väärä% koko% (kuvio% 12).% 43% (22%%)% vastaajaa% ilmoitti,% että% tuote% ei% vastannut%%




piti% sisällään% nämä% syyt:% oli% tilannut% väärän% koon,% koko% poikkesi% normaalista% tai% oli%%
varmuuden%vuoksi%tilannut%samasta%tuotteesta%kaksi%eri%kokoa%ja%palautti%toisen.%Kolme%











pakolliseksi.% 91% %% vastaajista% valitsi% vaihtoehdon% ”kyllä”,% eli% tilaisivat% uudestaankin.%%
Ainoastaan%8%%%valitsi%vaihtoehdon%”en”.%Mikäli%vastaaja%valitsi%vaihtoehdon%”en”,%pystyi%






% Kyllä% 713% 91,3% %
En% 68% 8,7% %









asioidessaan% Haltin% verkkokaupassa% (kuvio% 13).% Tässä% kohdassa% pystyi% valitsemaan%
useamman% vaihtoehdon.% Suurin% osa% (73% %)% vastaajista% ilmoitti,% että% ei% ole% ollut%%



























































velu,% sähköposti,% verkkokaupan%usein%kysytyt% kysymykset,%Facebook%sekä% jokin%muu.%
Tässä%kysymyksessä%pystyi%valitsemaan%useamman%vaihtoehdon,%ja%näihin%vastauskohP
tiin% tulikin% yhteensä%1%258% vastausta.% 49%%%annetuista% äänistä%meni% sähköpostille,% eli%
tämä% sai% selkeästi% eniten% kannatusta.% Puhelinasiakaspalvelu% ja% verkkokaupan% usein%%
kysytyt%kysymykset%saivat%molemmat%noin%20%%%annetuista%äänistä.%Facebookille%meni%









4%erinomaista.%Kumpaankaan%ei% ollut% pakollista% vastata,% vaan%kohdat% pystyivät% ohittaP
maan% halutessaan.% Luultavimmin% he,% jotka% eivät% olleet% tarvinneet% asiakaspalvelua% tai%%
tehneet% tilausta%verkkokaupasta%ohittivat% tämän%kysymyksen.%AsiakaspalvelukokemukP
sen%keskiarvoksi%tuli%3,4.%Vastauksia%tähän%tuli%yhteensä%612%eli%169%jätti%vastaamatta.%
Ostokokemuksen% keskiarvoksi% tuli% 3,5.% Tähän% saatiin% yhteensä% 712% vastausta% eli% 69%%




















% Vastauksia% Minimi% Maksimi% Keskiarvo%
Asiakaspalvelukokemus% 612% 1% 4% 3,36%
Ostokokemus% 712% 1% 4% 3,47%
%
Lisäksi% haluttiin% tietää,% että% suosittelisivatko% vastaajat% Haltin% verkkokauppaa%muillekin%
(kuvio%16).%Tähän%vastasivat%kaikki,%eli%yhteensä%781%vastausta%saatiin%tähän%kysymykP









kirjoittavan% vapaasti% kokemuksiaan% tai% kehitysehdotuksiaan% Haltin% verkkokauppaan.%%
Tähän%kohtaan%tuli%todella%monipuolisia%vastauksia%laidasta%laitaan.%Yhteensä%vastauksia%








































sen% asiakaspalvelun% toimivuudesta.% Kyselyyn% vastasi% 781% henkilöä,% ja% kyselylomake%%
sisälsi%yhteensä%12%suljettua%eli%strukturoitua%kysymystä,%8%sekamuotoista%kysymystä%ja%
yhden% kokonaan% avoimen% vastauskentän.% Sekamuotoisiin% kysymyksiin% oli% annettu%%




verkkokauppaan% etsiessään% Haltin% tuotteita.% Tutkimuksen% taustakysymyksistä% tulee%%
hyvin%ilmi,%että%Halti.fiPverkkokaupan%keskiverto%tilaaja%on%30–45Pvuotias%eteläsuomalaiP





Facebookiin% ja% Instagramiin% kannattaa% selkeästi% panostaa% jatkossakin,% koska% nämä%%
kuuluivat%kolmanneksi%suosituimpien%joukkoon,%kun%kysyttiin,%mitä%kautta%vastaajat%olivat%%
päätyneet% verkkokauppaan.% Lisäksi% verkkokaupan% tuotteisiin% liitetyt% SEOPtekstit% ovat%%
luultavimmin%toimineet,%koska%suuri%osa%vastaajista%ilmoitti%hakeneensa%jotain%tietynlaista%
tuotetta% Googlen% kautta% ja% päätynyt% siten% asioimaan% Haltin% verkkokauppaan.% Teoria%
  
30 
osuudessa% tulikin% jo% ilmi,%mikä% on% hakukoneen%merkitys% verkkokaupan% toiminnalle,% ja%
miksi%on%hyvä%linkittää%verkkokauppaa%hakukoneelle.%%
%
Tällä% hetkellä%Haltin% verkkokaupassa% voi%maksaa% pankkien% verkkopankkien% kautta,% ja%
maksupalvelun% tarjoaa%Maksuturva% Group%Oy, yhteistyössä% Solinor% Oy:n% ja% Bambora%
AB:n%kanssa.%Maksuturva%Group%Oy%välittää%korttimaksujen%sekä%MobilePayPmaksujen%











on% toimitettu.% Esimerkiksi% maksutapaP% ja% rahoitusratkaisujen% markkinajohtaja% Klarna%%
tarjoaa%mahdollisuuden% tehdä%ostoksia%missä% ja%milloin%vain.%Tällä% tavoin%voidaan%olla%
varma,% että% maksetaan% vain% siitä,% mitä% on% tilattu.% Klarnan% kanssa% asioidessasi% ei%
myöskään% koskaan% tarvitse% antaa% arkaluontoisia% tietoja% kuten% luottokortinnumeroa.%%
Klarnan%maksutavan%ansiosta%voidaan%maksaa%ostokset%myös%erissä.%(Klarna%Oy%2017.)%
Lisäämällä%lasku%maksutapavaihtoehtoihin%saataisiin%myös%se%asiakasryhmä%verkkokauP






voinut% jo%alun%perin% laittaa%vastausvaihtoehdon%”chatPpalvelu”,% jolloin%olisi%ehkä%saanut%
todenmukaisemman% tuloksen,%kuinka%monet%oikeasti% kannattavat% tätä.%Jotkut%yritykset%



















ChatPpalvelun% mahdollisuutta% tai% tarvetta% voisi% kartoittaa% paremmin% tulevaisuudessa.%%
Olisiko%tälle%oikeasti%tarvetta%tai%ovatko%nämä%yleistymään%päin.%Kyseinen%palvelu%vaatii%
totta%kai%yritykseltä%resursseja%ja%henkilökuntaa,%jotka%vastaisivat%sen%toiminnasta.%Yksi%
erottautumisvaihtoehto% on% myös% se,% että% parantaa% sähköposteihin% vastausnopeutta.%%
Asiakkaille% jää%sellainen%kuva,%että%he%saavat%mieltä%askarruttaviin%asioihin%vastaukset%
nopeasti.%Yleisimmin,%mikäli%asiakkaalla%on%jokin%todella%kiireinen%asia%mielessä,%niin%he%





Koko%opinnäytetyöprosessin% ajan% seurasin% tiiviisti%Haltin% verkkokauppaa% ja% sosiaalista%
mediaa.% Ilokseni% opinnäytetyöprosessini% loppuvaiheessa% huomasin,% että% osa% näistä%%
asiakkaiden% toivomista% muutoksista% verkkokauppaan% oli% otettu% huomioon% ja% pyritty%%
tekemään% sivustoa% entistäkin% paremmaksi% ja% toimivammaksi% kokonaisuudeksi.% Tällä%%
hetkellä%verkkosivut%ovat%selkeämmät% ja%asiakas%pystyy%selaamaan%tuotteita%kätevämP



















”Olisi% kiva% nähdä% tuotteet% mallin% päällä% esim:% housut,% välikerrasto% takit.% Osasta%%
onkin%hyvät%kuvat,%mutta%monista%nämä%myös%uupuu.%Lisäksi%hakutoiminto%toimii%



















teet% ja% kengät.% Vieläkään% ei% kuitenkaan% pysty% valitsemaan% monia% filtteröintejä%%










Kyselytutkimuksen% luotettavuutta% arvioidaan% validiteetin% ja% reliabiliteetin% avulla.%%
Validiteetti%kertoo%siitä,%miten%hyvin%on%onnistuttu%mittamaan%juuri%sitä%mitä%oli%tarkoitus%
mitata.%Reliabiliteetti%taas%ilmaisee,%onko%tutkimuksessa%saatu%tarkkoja,%eiPsattumanvaP
raisia% tuloksia.% Tutkimuksen% validiteettia% lisää% se,% että% on% mitattu% oikeita% asioita%%
yksiselitteisillä%ja%tutkimusongelman%kattavilla%kysymyksillä.%Parhaimmassa%tapauksessa%
kyselyyn%on%myös%saatu%korkea%vastausprosentti.%%Reliabiliteettiin%vaikuttaa%se,%onko%otos%




tiivinen%kyselylomake,% jossa%oli%suljettujen%kysymyksien%lisäksi% joitain%sekamuotoisia% ja%
avoimia%kysymyksiä.%Tällä%tutkimusmenetelmällä%saatiin%yhteensä%781%vastausta,%mikä%
on%riittävä%määrä%luotettavien%analyysien%tekoon.%Tulosten%luotettavuutta%lisää%myös%se,%
että%kukaan%ei%ollut% jättänyt%kyselyä%kesken%tai% ilmoittanut,%että%olisi%ymmärtänyt% jonkin%
kysymyksen%väärin.%
Kysely% lähetettiin% sähköpostilla% kuluttajille,% jotka% olivat% asioineet% sivustolla% viimeisen%%
kolmen%kuukauden%sisällä.%Tässä%oli%mukana%myös%ne,% jotka%olivat% jättäneet% tilauksen%
kesken,% mutta% luoneet% itselleen% jo% käyttäjätilin.% Sähköpostilla% kontaktointi% osoittautui%%
hyväksi%ideaksi,%sillä%jos%kyselyn%linkkiä%olisi%vain%jaettu%yrityksen%sivuilla,%niin%ei%välttäP
mättä%oltaisi%saatu%niin%monipuolisia%vastauksia.%Tyytymätön%asiakas%ei%ehkä%olisi%enää%
palannut%yrityksen%sivuille,%mutta% tällä% tavalla% tavoitettiin%myös%ne%henkilöt,% jotka%olivat%
jostain%syystä%tyytymättömiä.%Tutkimuksen%luotettavuus%kasvoi%myös%tästä%syystä.%Mikäli%
jossain% vaiheessa% tehdään%uusi% asiakastyytyväisyyskysely,% niin% voisi% kuitenkin% pohtia,%














tehtäviäni.% Tutkimuksen% tekeminen% opetti% minulle% paljon% kvantitatiivisen% tutkimuksen%%
tekemisestä.%Loppujen%lopuksi%prosessi%oli%yllättävän%hidas%ja%venyi%suunniteltua%pidemP
mäksi.% Ohjelman% käyttö% vaati% hiukan% harjoittelua,% mutta% siihen% pääsi% nopeasti% kiinni.%%
Tiedän%nyt,%että% jatkossa%osaisin%suunnitella% ja%toteuttaa%kyselytutkimuksen%paremmin.%
Työn%aloittaminen% ja%aiheen%rajaus% tuntuivat% tässä% työssä%ehkä%haastavimmalta%osuuP
delta.%Helposti%teoriaosuuteen%olisi%saanut%enemmänkin%asiaa,%mutta%silloin%kappaleiden%
pituuksista%olisi%tullut%ehkä%liian%pitkiä.%Itse%kyselylomakkeen%laatiminen%ja%tutkimustulosP




muokattua% (värimaailmaa% yms.).% Kyselyn% alkuun% olin% lisännyt% yrityksen% logon,% mutta%%





Olisin% voinut%muotoilla% jotkut% kysymyksen% toisin.% Esimerkiksi% kohtaan:% ”Suunnitteletko%%
tilaavasi% uudelleen% Haltin% verkkokaupasta?”,% olisin% voinut% lisätä% vastausvaihtoehdon%
”ehkä/mahdollisesti%tilaan”.%Kysymyksestä:%”Miksi%palautit%tuotteen?”,%olisin%voinut%jättää%
avoimen%kentän%kokonaan%pois,%koska%siitä%ei%ilmennyt%mitään%uutta%syytä,%miksi%joku%oli%
palauttanut% tuotteen.% Lisäksi% asiakaspalveluun% liittyviin% kysymyksiin% olisi% voinut% lisätä%
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